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ABSTRACT 
 
The number of frequent troubles at one bank may cause a decrease of customer trust. Customer 
will reconsider whether continuing to safe their deposits or moving to other banks. One factor that may 
influence the customer retention is the switching costs, that are the fee which must be borne by the 
customer along the transformations of one product to a service or a service to a product or even a certain 
service to another service. In fact switching costs will not only appear just as a consequence when a 
transformation is done or appear only as an economic cost. But when one process of transformation 
happens, many possibilities of cost may arise such as procedural costs, financial loss costs and 
psychological loss costs. Therefore the correct determination about switching costs might be an 
important information for customers so that they may consider the relevant costs arise when they decide 
to move to other banks. If the costs they will have to bear exceeds the benefit they will get, it is expected 
that they will reconsider to stay faithful and diminish their desire to move to other banks. 
 





Banyaknya permasalahan internal pada suatu bank mengakibatkan kepercayaan nasabah 
terhadap suatu tersebut akan semakin menurun. Nasabah akan mempertimbankan kembali apakah akan 
terus menyimpan dananya di bank tersebut atau pindah ke bank lain. Salah satu faktor yang 
mempengaruhi customer retention adalah switching costs, yaitu biaya yang harus ditanggung oleh 
konsumen selama proses perpindahan dari suatu produk/jasa ke produk/jasa yang lain. Switching cost 
tidak dapat hanya dihitung pada saat terjadinya perpindahan atau hanya dipahami sebagai economic 
cost, hal ini dikarenakan selama proses perpindahan, banyak potensi biaya yang akan timbul, mulai dari 
procedural loss costs, financial loss costs, dan psychological loss costs. Untuk itu, pemahaman terhadap 
switching costs diharapkan dapat menjadi informasi penting bagi nasabah agar mereka dapat 
mengetahui potensi biaya-biaya yang akan terjadi ketika nasabah memutuskan untuk pindah ke bank 
lain. Jika biaya yang dikeluarkan lebih besar dibandingkan dengan manfaat yang akan diterima, maka 
nasabah akan tetap menggunakan produk/jasa bank saat ini, sehingga akan mengurangi minat nasabah 
untuk pindah ke bank lain. 
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